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Tujuan dalam penelitian ini adalah menganalisis pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasaan Pelanggan pada Bengkel Mobil Montecarlo Group 
Surakarta. Menganalisi Kualitas Pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy) terhadap Kepuasaan Pelanggan pada Bengkel Mobil 
Montecarlo Group Surakarta.  
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh  konsumen yang 
menggunakan jasa di Bengkel Mobil Montecarlo Group Surakarta, sedangkan 
sampel yang digunakan sebanyak 50 responden. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah Convenience Sampling. Alat analisis yang digunakan adalah uji 
normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji koefisien determinasi 
(R
2
), uji F (Uji Ketepatan Model) dan uji t (Uji Hipotesis). 
Berdasarkan hasil analisis data diketahui variabel tangible tidak 
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, artinya 
semakin rendah nilai persepsi konsumen terhadap tangible, maka akan semakin 
lemah dorongan konsumen untuk melakukan kepuasan pelanggan. Variabel 
reliability tidak berpengaruh positif dan tidak  signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, artinya semakin rendah nilai persepsi konsumen terhadap reliability, 
maka akan semakin lemah dorongan konsumen untuk melakukan kepuasan 
pelanggan. Variabel responsiveness berpengaruh positif dan tidak signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, artinya semakin rendah nilai persepsi konsumen 
terhadap responsiveness, maka akan semakin lemah dorongan konsumen untuk 
melakukan kepuasan pelanggan. Variabel assurance tidak berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, artinya semakin rendah nilai 
persepsi konsumen terhadap assurance, maka akan semakin lemah dorongan 
konsumen untuk melakukan kepuasaan pelanggan. Variabel empahty berpengaruh 
positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, artinya semakin rendah 
nilai persepsi konsumen terhadap assurance, maka akan semakin lemah dorongan 
konsumen untuk melakukan kepuasaan pelanggan Nilai R square (R
2
) diperoleh 
sebesar 0,205. Hal ini berarti bahwa variasi perubahan variabel keputusan 
pembelian dapat dijelaskan oleh variabel tangible (X1), reliability (X2), 
responsiveness (X3), assurance (X4)dan empathy (X5) sebesar 20,5%. Sedangkan 
sisanya sebesar 79,5% dijelaskan atau dipengaruhi oleh faktor-faktor eksternal 
selain variabel independen dalam regresi. 
 
Kata Kunci : kualitas layanan, tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), 
Responsiveness  (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty 











 The aim in this study was to analyze the influence of Service Quality on 
Customer Satisfaction in Service Station Montecarlo Group of Surakarta. Analyze 
the Quality of Service (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) 
for Customer Satisfaction in Car Repair Montecarlo Group of Surakarta. 
 The population in this study are all consumers who use the services in 
Montecarlo Car Repair Group of Surakarta, while the samples used by 50 
respondents. The sampling technique used is the Convenience Sampling. The 
analytical tool used is the normality test, multicollinearity, heteroscedasticity test, 
test the coefficient of determination (R2), the F test (Test Accuracy Model) and t 
test (Hypothesis). 
 Based on the results of data analysis known variables are not tangible 
and not significant positive effect on customer satisfaction, which means that the 
lower the consumers' perception of tangible value, the more weak urge consumers 
to make customer satisfaction. Variable reliability is not positive and no 
significant effect on customer satisfaction, which means that the lower the value 
of consumer perceptions of reliability, it will be increasingly weaker urge 
consumers to make customer satisfaction. Variable responsiveness and no 
significant positive effect on customer satisfaction, which means that the lower the 
value of consumers' perception of responsiveness, it will be increasingly weaker 
urge consumers to make customer satisfaction. No assurance variables and no 
significant positive effect on customer satisfaction, which means that the lower the 
value of consumers' perception of assurance, it will be increasingly weaker urge 
consumers to make customer satisfaction. Empahty variables and no significant 
positive effect on customer satisfaction, which means that the lower the value of 
consumers' perception of assurance, it will be increasingly weaker urge 
consumers to make customer satisfaction R square value (R2) of 0.205 was 
obtained. This means that the variations in purchase decision variable changes 
can be explained by tangible variable (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), 
assurance (X4) and empathy (X5) of 20.5%. While the remaining 79.5% is 
explained or influenced by external factors other than the independent variables 
in the regression. 
 
Keywords: quality of service, tangible (physical evidence), reliability (reliability), 
Responsiveness (responsiveness), assurance (guarantee), empathy 












A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan otomotif di Indonesia pada tahun ke tahun mengalami 
kemajuan yang pesat salah satunya mobil. Perusahaan-perusahaan mobil 
didunia selalu memproduksi mobil yang banyak untuk dipasarkan. Respon 
positif dari konsumen Indonesia membeli mobil sebagai transportasi dalam 
berpergian atau aktivitas sehari-hari. Semakin banyaknya masyarakat 
Indonesia membeli mobil, menjadikan peluang-peluang usaha baru seperti 
penyediaan jasa perawatan mobil (bengkel mobil). Persaingan usaha bengkel 
mobil di kota Surakarta semakin ketat, mereka bersaing untuk mendapatkan 
pelanggan demi kelancaran usaha bengkel mobil. Pelayanan dan kepuasaan 
pelanggan merupakan inti dari usaha bengkel mobil, pelayanan yang prima 
membuat pelanggan merasa puas atas kinerja bengkel mobil.  
Kualitas pelayanan yang baik dalam perusahaan, akan menciptakan 
kepuasaan pelanggan. Apabila pelanggan merasa puas dengan produk atau 
jasa yang diterimanya. Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau 
jasa yang diterimanya konsumen akan membandikan pelayanan yang 
diberikan. Pelanggan akan membeli ulang serta memberilam rekomendasi 
kepada orang lain untuk membeli ke tempat yang sama.  
Kejujuran merupakan suatu hal yang penting bagi usaha seperti penyedia 
jasa pelayanan yang diberikan kepada konsumen, ketika konsumen yang 
sedang melakukan perawatan mobil dalam pergantian onderdil mobil 
penyedia jasa harus menggantinya sesuai permintaan konsumen. Sementara 
memperluas pasar dengan mencari pelanggan baru, perusahaan tetap harus 
melindungi usahanya dari serangan pesaing-pesaing yang selalu ingin 
merebut pelangganya, kepuasaan pelanggan adalah awal menciptakan 
pelanggan (Soedjas, 2014). Perusahaan jasa yang baik harus memulai untuk 
memikirkan betapa pentingya pelayanan pelanggan secara lebih matang 
melalui kualitas pelayanan, bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) 
merupakan aspek vital bagi perusahaan dalam rangka bertahan dalam bisnis 
dan memangkan persaingan (Tjiptono, 2004). 
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Bengkel Mobil Montercarlo salah satu bengkel yang menyediakan 
beberapa jasa servis seperti perawatan mobil, tune up, body repair, spooring 
balancing, overhaul, spare parts, painting, ganti oli, AC mobil, asesoris dan 
variasi. Dengan harga yang terjangkau serta memiliki teknologi  berkualitas. 
Bengkel  Mobil Montercarlo yang berada di Jalan Dr. Soepomo No. 6A 
Surkarta tempat yang strategi memudahkan pelanggan untuk melakukan 
perawatan mobil. 
Kondisi persaingan yang sangat kompetitif ini perusahaan jasa seperti 
bengkel mobil montercarlo seharusnya mulai menyadari betapa sentralnya 
peran pelanggan dalam bisnis mereka, bahwa pelangganlah yang jadi alasan 
keberadaan mereka. Oleh karena itu, banyak perusahaan mempertahankan 
pasar mereka melalui program pengembangan kualitas  pelayanan dan 
kepuasan pelanggan. Perusahaan jasa seperti bengkel montercarlo seharusnya 
memiliki rancangan strategi yang tepat dalam mencapai tujuan. 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan diatas, maka 
dipandang cukup penting untuk melakukan penelitian tentang “PENGARUH 
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN“ 
(Studi kasus pada Bengkel Mobil Montercarlo Group Surakarta) 
 
B. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 
adalah  : 
Untuk menganalisis pengaruh tangible, reliabilty, responsiveness, assurance, 
empathy terhadap kepuasaan pelanggan baik secara sendiri-sendiri atau secara 
bersama-sama. 
 
C. Landasan Teori 
1. Kualitas pelayanan 
Era modernitas yang semakin tinggi pada saat ini dengan banyaknya 
kemajuan di beberapa bidang seperti teknologi akan mengakibatkan 
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kompetisi yang ketat untuk mendapatkan pelanggan dan 
mempertahankan pelanggan. Pola konsumsi serta sikap yang kritis 
pelanggan menuntun perusahan untuk memberikan pelayanan yang 
berkualitas. Kualitas pelayanan merupakan keharusan bagi perusahaan 
untuk mempertahankan pelanggan dan tetap mendapatkan kepercayaan 
dari pelanggan. 
Kualitas pelayanan mengacu  pada penilaian-penilaian pelanggan 
tentang inti dari pelayanan, yaitu pemberi pelayanan itu sendiri atau 
keseluruhan organisasi pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang 
mulai menampakkan tuntutan terhadap pelayanan prima, mereka bukan 
lagi sekedar membutuhkan produk yang bermutu tetapi mereka lebih 
senang menikmati kenyamanan pelayanan (Roesanto, 2000) dalam 
Nanang Tasunar (2006).  
Menciptakan kesuksesan dalam usaha bukan hanya produk  saja 
yang dijual, namun sebuah pelayanan yang harus dikuatkan. Bahwasanya 
yang dijual bukanlah semata-mata suatu produk, tetapi terkait pula 
berbagai jasa pelayanan yang menyertainya. Kualitas pelayanan sebagai 
kemampuan merencanakan, menciptakan, dan menyerahkan produk yang 
bermanfaat luar biasa bagi pelanggan (Hasan, 2010). 
Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
di tawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2002). 
Tidak ada satu pun produk baik fisik atau berdiri sendiri selalu ada aspek 
pelayanan yang menyertainya (Soedjas, 2014). Dalam usaha penyedia 




Menurut (Parasuraman, etc al 1998 dalam Lupiyoadi, 2006) ada lima 
kelompok karateristik yang digunakan pelanggan dalam mengevaluasi 
kualitas pelayanan yaitu : 
1. Tanggible 
Meliputi fasilitas fisik , perlengkapan, pegawai dan saran 
komunikasi. 
2. Reliability  
Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera 
memuaskan 
3. Responsiveness 
Keinginan para staf untuk membantu konsumen dan memberikan 
tanggap. 
4. Assurance 
Mencakup kemampuan, kesopanan sifat dipercaya dimiliki para staf, 
bebas dari bahaya risiko dan keragu-raguan. 
5. Empathy 
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang 
baik, dan memahami para pelanggan. 
 
2. Pemasaran Jasa 
Pemasaran merupakan aktivitas yang dirancang untuk menghasilkan 
dan memfasilitasi setiap pertukaran yang dimaksudkan untuk memuaskan 
kebutuhan konsumen (Kotler, 2002). Jasa merupakan pemberian suatu 
kinerja atau tindakan tak kasat mata dari suatu pihak ke pihak lain 
(Rangkuti, 2002). 
Layanan konsumen pada pemasaran jasa lebih dilihat sebagai hasil 
kegiatan distribusi dan logistik. Dimana pelayanan diberikan kepada 
konsumen untuk mencapai kepuasan. Layanan konsumen meliputi 
aktivitas untuk memberikan kegunaan waktu dan tempat termasuk 




3 Kepuasaan Pelanggan 
Pelanggan merupakan hal yang paling penting dalam sebuah usaha, 
karena dari pelanggan kegiatan usaha akan terus berjalan. Pelanggan 
tidak akan berhenti dalam proses konsumsi saja akan tetapi pelanggan 
melakukan proses evaluasi alternative pasca konsumsi. Hasil dari proses 
evaluasi pelanggan merasa puas atau pelanggan merasa tidak puas 
terhadap produk kita. Kepuasan akan mendorong pelanggan untuk 
mengkonsumsi kembali atau membeli ulang produk tersebut bahkan 
berbagi pengalaman pada orang lain. 
Kepuasaan adalah tanggapan seseorang setelah membandikan 
kinerja atau hasil yang dia rasakan dengan harapannya (Kotler dkk, 
2000). Kepuasaan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap 
ketidaksesuaian antara kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 
dirasakan setelah pemakainya (Rangkuti, 2002). 
Menurut Kotler, (2000) ada empat metode yang biasa digunakan 
untuk mengukur kepuasaan pelanggan, yaitu: 
1) Sistem keluahan dan saran  
Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh bagi pelangganya 
untuk menyampaikan pendapat atau bahkan keluhan merupakan 
perusahaan berorientasi pada konsumen (consumen oriented). 
2) Survei kepuasaan pelanggan  
Sesekali perusahaan perlu melakukan survei terhadap kualitas jasa 
atau perusahaan tersebut.  Survei ini dapat dilakukan dengan 
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penyebaran kuisioner oleh karyawan perusahaan kepada para 
pelanggan. Melalui survei tersebut, perusahaan dapat mengetahui 
kekurangan dan kelebihan produk atau jasa perusahaan tersebut, 
sehingga perusahaan dapat melakukan perbaikan pada hal yang 
dianggap kurang oleh pelanggan. 
3) Ghost shopping  
Metode ini dilaksanakan dengan memperkerjakan beberapa orang 
perusahaaan (ghost shopper) untuk bersikap sebagai pelanggan di 
perusahaan pesaing, dengan tujuan para ghost shopper  tersebut dapat 
mengetahui kualitas pelayanan perusahaan pesaing sehingga dapat 
dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitas pelayanan itu sendiri. 
4) Analisa pelanggan yang hilang 
Merode ini dilakukan perusahaan dengan cara menghubungi kembali 
pelangganya yang telah lama tidak berkunjung atau melakukan 
pembelian lagi di perusahaan tersebut karena telah berpindah ke 
perusahaan pesaing. 
 
D. METODOLOGI PENELITIAN 
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa 
pada bengkel mobil Montecarlo Group Surakarta. Penelitian ini merupakan 
jenis penelitian kuantitatif dengan metode survei, dimana penelitian yang 
menganalisis dengan angka-angka yang diperoleh dari hasil survei dalam 
bentuk menyebarkan kuesioner kepada para responden. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini berjumlah 50 responden pada konsumen di 
bengkel mobil Montecarlo Group Surakarta, dengan alasan ingin mengetahui 
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seberapa besar tingkat kepuasaan pada bengkel mobil Montecarlo Group 
Surakarta. Lokasi penelitian yang dilakukan pada bengkel mobil Montecarlo 
Group Surakart. Metode analisis data penelitian menggunakan uji validitas, 
uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji 
analisis regresi linier berganda, uji F, uji t, uji determinan R. 
 
 
E. HASIL PENELITIAN 
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel tampilan fisik  
berpengaruh  positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan. Hasil ini 
memberikan bukti empiris bahwa bukti fisik dari penyedia jasa yang 
ditunjukan dengan fasilitas, interior, kebersihan, nyaman dan sumber 
daya manusia sebagai pemberi pelayanan akan menentukan kepuasan 
pelanggan. 
2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kehandalan tidak  
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan. Hasil ini 
memberikan bukti empiris bahwa kehandalan dari penyedia jasa 
pelayanan yang ditunjukkan dengan kehandalan dalam bentuk kecepatan 
pelayanan, kemamapuan pegawai dan kehandalan pegawai dalam 
melayani konsumen akan dipertimbangkan dalam bentuk kepuasan 
pelanggan. 
3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel daya tanggap  berpengaruh 
pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan. Hasil ini 
memberikan bukti empiris bahwa daya tanggap dari penyedia jasa 
pelayanan yang ditunjukkan dengan kesediaan staf dalam membantu, 
kesediaan staf dalam memberikan informasi, respon yang cepat dari 
karyawan, dan penyelesaian masalah dengan cepat akan memberikan 
pengaruh dalam terbentuknya kepuasan pelanggan. 
4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel jaminan tidak berpengaruh 
positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan. Hasil ini memberikan 
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bukti empiris bahwa jaminan dari penyedia jasa pelayanan akan 
memberikan peningkatan pada kepuasan konsumen. 
5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepedulian berpengaruh 
positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan. Hasil ini memberikan 
bukti empiris bahwa adanya perhatian dari penyedia jasa pelayanan 
dalam bentuk perhatian yang sama, kemampuan pelayanan dalam 
berkomunikasi dengan pelanggan. 
 
 
F. KESIMPULAN DAN SARAN 
1. Kesimpulan 
Berdasarkan  hasil analisi data dan pembahasan dapat diambil kesimpulan 
sebagai berikut: 
a. Variabel Tangible tidak berpegaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasaan pelanggan, artinya semakin rendah nilai persepsi konsumen 
terhadap tangible, maka akan semakin lemah dorongan konsumen untuk 
melakukan kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis pertama tidak 
terbukti kebenarannya. 
b. Variabel Reliability tidak berpegaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, artinya semakin rendah nilai persepsi konsumen terhadap 
reliability,  maka akan semakin lemah dorongan konsumen untuk melakukan 
kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis kedua tidak terbukti 
kebenarannya. 
c. Variabel Responsiveness berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, artinya semakin rendah nilai persepsi konsumen terhadap 
responsiveness, maka akan semakin lemah dorongan konsumen untuk 
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melakukan kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis ketiga tidak 
terbukti kebenarannya. 
d. Variabel Assurance tidak berpegaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, artinya semakin rendah nilai persepsi konsumen terhadap 
assurance, maka akan semakin lemah dorongan konsumen untuk melakukan 
kepuasaan  pelanggan. Dengan demikian hipotesis keempat tidak terbukti 
kebenarannya. 
e. Variabel Emphaty berpegaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasaan 
pelanggan, artinya semakin rendah  nilai persepsi konsumen terhadap 
emphaty, maka akan semakin lemah dorongan konsumen untuk melakukan 




Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 
diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap kualitas pelayanan yang 
dapat diberikan oleh bengkel mobil Montecarlo Grup Surakarta sebagai 
berikut : 
a. Dalam kaitannya dengan jaminan, Bengkel mobil Montecarlo perlu 
meningkatkan jaminan yang menjadi salah satu faktor penting yang 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Jaminan yang diberikan oleh 
Bengkel mobil Montecarlo sudah cukup baik, perlu ditingkatkan dan 
dipertahankan keramahan karyawan dan  staf, karena sikap karyawan yang 
ramah akan membuat konsumen merasa senang dan nyaman dalam menerima 
pelayanan yang diberikan, dan perlu ditingkatkan lagi pengetahuan karyawan 
dengan cara memberikan pelatihan kepada karyawan sehingga 
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konsumenmerasa nyaman pada saat di berikan pelayanan, untuk keamanan 
yang diberikan oleh  Bengkel mobil Montecarlo . 
b. Dalam kaitannya dengan bukti fisik, Bengkel mobil Montecarlo perlu untuk 
melakukan renovasi pada bangunan ruang tunggu pelanggan, karena perlu 
pelebaran guna menambah kapasitas tempat duduk pelanggan agar lebih 
nyaman.  Memperbaiki bagian bangunan yang rusak, merubah sebagian 
interior bangunan juga perlu dilakukan agar lebih bagus dan menarik.  
c. Dalam kaitannya dengan daya tanggap, daya tanggap yang diberikan oleh 
karyawan dan staf sudah cukup bagus, ini perlu untuk ditingkatkan upaya ini 
dapat dilakukan dengan cara karyawan  bengkel mobil Montecarlo harrus 
cepat tanggap terhadap keinginan konsumen yaitu harus adanya karyawan 
yang selalu siap sedia di kantor, sehingga ketika konsumen membutuhkan 
bantuan bisa ditangani secepat mungkin, tanpa harus menunggu lama. 
Pelayanan yang cepat juga mempengaruhi kepuasan konsumen karena 
biasanya konsumen tidak sabar apabila harus menunggu lama. 
d. Dalam kaitannya dengan kehandalan, kehandalan karyawan dalam melayani 
konsumen dirasa sudah cukup baik, perusahaan harus mampu 
mempertahankan jika perlu lebih ditingkatkan lagi. Misalnya, receptionist 
harus selalu siap sedia di ruang receptionist agar apabila ada pelanggan yang 
datang dapat segera dilayani. Prosedur pelayanan juga diharapkan tidak 
berbelit-belit dan juga dapat diupayakan penambahan fasilitas internet. 
Meningkatkan ketrampilan dan pengetahuan karyawan denga memberikan 




e. Dalam kaitannya dengan kepedulian, kepedulian yang diberikan oleh 
karyawan kepada konsumen sudah cukup baik, dan ini haru dipertahankan dan 
ditingkatkan dengan cara karyawan harus lebih peka terhadap keinginan dan 
kebutuhan konsumen, serta mengembangkan kemampuan berkomunikasi 
antara karyawan dengan konsumen agar konsumen merasa nyaman dan puas 
menggunakan jasa Bengkel mobil Montecarlo , dan berkeingin untuk kembali 
menggunakan jasa Bengkel mobil Montecarlo. Kualitas pelayanan perlu 
diperhatikan oleh Bengkel mobil Montecarlo, karena semakin baik kualitas 
pelayanan di mata pelanggan dan semakin tinggi tingkat kepuasan yang 
diperoleh pelanggan maka akan semakin baik pula citra perusahaan di 
lingkungan masyarakat. 
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